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Resumo:

A gestdo nas organizagoes e unidades de informacdo sdo atributos que exigem competéncias e
conhecimentos. O gestor busca a qualidade que estdo bem discutidas em dreas
interdisciplinares. A gestdo esta interligada com a complexidade e ao agir comunicativo, além
das atividades tecnicistas da produgdo e levam a discussdo desses pontos, buscando mostrar
que as organizagbes buscam um entendimento com os individuos e os processos produtivos. As
teorias de Luhman e Habermas mostram que a complexidade e o agir comunicativo, devem ser
utilizadas e compreendidas pelos gestores, com o objetivo de identificar que para a qualidade,
€ necessdrio que os todos os individuos entendam da complexidade e utilizem o agir discursivo
como objetivos para a comunicacdo em ambientes de trabalho
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Resumo:

A gestdo nas organizacfes e unidades de informacédo s&o atributos que exigem
competéncias e conhecimentos. O gestor busca a qualidade que estdo bem
discutidas em areas interdisciplinares. A gestao esta interligada com a complexidade
e ao agir comunicativo, além das atividades tecnicistas da producdo e levam a
discussdo desses pontos, buscando mostrar que as organizagbes buscam um
entendimento com os individuos e 0s processos produtivos. As teorias de Luhman e
Habermas mostram que a complexidade e o agir comunicativo, devem ser utilizadas
e compreendidas pelos gestores, com o objetivo de identificar que para a qualidade,
€ necessario que os todos os individuos entendam da complexidade e utilizem o agir
discursivo como objetivos para a comunicacdo em ambientes de trabalho.

Palavras-chave: Qualidade nas organizacfes. Gestdo de unidades de informacé -
Qualidade. Agir comunicativo. Complexidade.

Area Tematica: Tematica lll: Bibliotecas, servicos de informacédo & sustentabilidade.

1 INTRODUGCAO

O objetivo desse trabalho € contextualizar a gestdo da qualidade nas
organizacgdes, seus conceitos basicos voltados para as discussfes dos pensadores
Luhman, com a teoria da complexidade e Habermas com o agir comunicativo do
discurso . Esse breve ensaio analisa que a qualidade nas organizacées vem de

teorias tecnicistas voltadas principalmente para a producao.

Com a complexidade do campo de uma organizacgéo, o agir discursivo se faz
necessario, para, prover ao gestor, possibilidades além do que foi previamente
planejado para a qualidade, e sim, para as possibilidade de argumentacdo do
discurso nas relacbes de organizacdo e colaboragcédo, necessarias também para a

qualidade.
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Utilizou-se para a discussdo a contextualizacdo do seminario apresentado
pelos autores, na disciplina “Gestado da Informagédo nas Organiza¢des” de 2012, no

Programa de Pds-Graduagdo em Ciéncia da Informacao UFRJ/IBICT.

Como meétodo, teve-se a andlise dos textos utilizados na disciplina e breve
revisdo bibliografica, que subsidiaram as informacdes relevantes para o discurso da
complexidade e agir comunicativo e compreensdes da qualidade nas organizacdes.
Fluindo dos conceitos de qualidade de Juran e Deming, para a complexidade de

Luhman, o agir comunicativo de Habermas.

Identificou-se nos conteddos estudados que a complexidade e agir
comunicativo devem ser partes integrantes dos planejamentos de gestdo de
qualidade. A qualidade em si, respondendo a principios de teorias da administracéao
identifica as possiveis necessidades de gestdo, suas ferramentas de avaliacdo da
qualidade, normas, protocolos, diretrizes, entre outras. A complexidade nas
organizag0Oes traz necessidade de auto-organizagao e o envolvimento de todos em

um ato de trabalhar juntos em um empreendimento comum

Assim, a teoria de Habermas do agir comunicativo do discurso em
organizacdes, permite um melhor entendimento social dos individuos. Esses
permitem que a critica, as ideias, a comunica¢do podem gerar uma cooperacao no
ambiente produtivo, assim, intervindo diretamente na melhoria da qualidade que séao
padrées que as organizagcbes buscam, mantendo um entendimento entre a

organizacao, seus individuos e processos produtivos.

Pretende-se com este ensaio, apresentar uma breve apresentacdo de
qualidade e discusséao tedrica nos contextos das teorias da complexidade e do agir
comunicativo que foram discutidos e, principalmente, deixar nas conclusdes, alguns

guestionamentos e afirmacdes advindos desse estudo e seus objetivos.

2 CONCEITO DE QUALIDADE
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Para entender o que é qualidade iremos abordar o conceito de dois autores
importantes, que tiveram papel fundamental para o entendimento da qualidade.
Juran (1990) define Qualidade como adequacé&o ao uso. “A palavra produto (bem ou
servico) refere-se ao output de um processo e é necessario encontrar o equilibrio
entre as caracteristicas positivas do produto e a ndo existéncia de deficiéncias no
produto. Ele entende que desempenho do produto se refere a satisfagdo com o
produto que leva os clientes a compra-lo e auséncia de deficiéncia é a insatisfacéo
com o produto, e isso leva os clientes a reclamarem”.(VERAS, 2009) Segundo Juran
(1990) o cliente é qualquer pessoa que lida com o produto, incluindo os que o
desenvolvem, os clientes internos, e os que lidam com o produto acabado, os

clientes externos.

Qualidade para Demin (1990) se refere a qualidade do produto ou servi¢co do
ponto de vista do cliente. Ele entende que € um termo relativo e que vai mudando de
significado & medida que as necessidades dos clientes evoluem. Diante disso, o
papel dos gestores tem grande influéncia, pois eles precisam corresponder as
expectativas dos clientes, seja através de pesquisas junto aos consumidores, das
teorias e 0 pensamento estatistico e a aplicacdo dos métodos estatisticos aos

processos.

3 TRILOGIA DE JURAN

Segundo Juran, a gestdo da qualidade abarca trés pontos fundamentais, o
planejamento, controle da qualidade e melhoria.

O planejamento € o ponto inicial, onde se identifica os clientes para poder
determinar as suas necessidades e desta forma estabelecer as caracteristicas que o
produto devera ter. Deve-se criar 0S processos necessarios para satisfazer estas
necessidade e transferir a lideranca desses processos para o nivel operacional
(VERAS, 2009);

O controle da qualidade é a etapa em que se avalia o nivel de desempenho
(VERAS, 2009);
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A melhoria € o momento em que se reconhecem as necessidades de
melhoria de um processo e nesta etapa € importante que se envolvam todos os
trabalhadores (VERAS, 2009);

Esta trilogia é representada pela figura abaixo:

Figura 1 — Trilogia deJuran

Planejamento—considerar
aqualidade desejadae
projetar meios para
alcanga-la

* identificar as necessidades dos clientes
® projetar produtos adequados a elas
* planejar processos adequados aos produtos

Controle—- diagHOStical' # avaliar o desempenho real da qualidade

erros ou acertos no * Comparar o desempenho com as metas
processo * Propor medidas corretivas, quando necessario

Aperfeit;oa mento — propor * determinar o que é necessario para melhorar continuamente a

t d lidad qualidade
patamaresde C!l.lﬂ ldade * definir projetos de melhoria e seus responsaveis
cadavez mais altos * treinar, motivar e apoiar as equipes

Fonte: (http://julianakolb.com/about/)

4 QUATORZE PRINCIPIOS DE DEMING

Deming enunciou, em 1989,0s 14 principios a que a gestédo devia obedecer.
(DEMING, 1986)

1° principio: Estabeleca constancia de propésitos para a melhoria do produto e
do servico, objetivando tornar-se competitivo e manter-se em atividade, bem como

criar emprego;

2° principio: Adote a nova filosofia. Estamos numa nova era econOmica. A
administracdo ocidental deve acordar para o desafio, conscientizar-se de suas
responsabilidades e assumir a liderancga no processo de transformacao;


http://julianakolb.com/about/
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3° principio: Deixe de depender da inspecéo para atingir a qualidade. Elimine a
necessidade de inspecdo em massa, introduzindo a qualidade no produto desde seu

primeiro estagio;

4° principio: Cesse a pratica de aprovar orcamentos com base no preco. Ao
invés disto, minimize o custo total. Desenvolva um unico fornecedor para cada item,

num relacionamento de longo prazo fundamentado na lealdade e na confiancga;

5° principio: Melhore constantemente o sistema de producédo e de prestacdo de
servicos, de modo a melhorar a qualidade e a produtividade e, consequentemente,

reduzir de forma sistematica os custos;

6° principio: Institua treinamento no local de trabalho;

7° principio: Institua lideranca. O objetivo da chefia deve ser o de ajudar as
pessoas e as maquinas e dispositivos a executarem um trabalho melhor. A chefia
administrativa esta necessitando de uma revisdo geral, tanto quanto a chefia dos
trabalhadores de producéo;

8° principio: Elimine o medo, de tal forma que todos trabalhem de modo eficaz

para a empresa;

9° principio: Elimine as barreiras entre os departamentos. As pessoas engajadas
em pesquisas, projetos, vendas e producdo devem trabalhar em equipe, de modo a

preverem problemas de producéo e de utilizacdo do produto ou servico;

10° principio: Elimine lemas, exortacfes e metas para a mao de obra que exijam
nivel zero de falhas e estabelecam novos niveis produtividade. Tais exortacdes
apenas geram inimizades, visto que o grosso das causas da baixa qualidade e da
baixa produtividade encontra-se no sistema, estando, portanto, fora do alcance dos

trabalhadores;

11° principio: Elimine padrbes de trabalho (quotas) na linha de producao.

Substitua-os pela lideranca; elimine o processo de administracdo por objetivos.
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Elimine o processo de administracdo por cifras, por objetivos numéricos. Substitua-

0s pela administracdo por processos através do exemplo de lideres;

12° principio: Remova as barreiras que privam o operario horista de seu direito
de orgulhar-se de seu desempenho. A responsabilidade dos chefes deve ser
mudada de nameros absolutos para a qualidade; remova as barreiras que privam as
pessoas da administracdo e da engenharia de seu direito de orgulharem-se de seu
desempenho. Isto significa a abolicdo da avaliacdo anual de desempenho ou de

mérito, bem como da administracdo por objetivos;
13° principio: Institua um forte programa de educacédo e auto-aprimoramento;

14° principio: Engaje todos da empresa no processo de realizar a transformacao.

A transformacéo é da competéncia de todo mundo.

5 CICLO PDCA

O ciclo PDCA foi criado por Shewhart, mas foi Deming quem o adaptou para a
gestdo, como por exemplo, na gestdo da qualidade. S&o quatro passos
fundamentais (Plan, Do, Check, Action) (Wikipedia)
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Figura 2 — Ciclo PDCA

Fonte: (http://sandrocan.wordpress.com/tag/ciclo-pdca/)

6 CONCEITO DE INFORMACAO
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Segundo Gonzalez de Gomez (2000) informacdo trata-se de um termo

flutuante, que dependendo do contexto, produz diferentes efeitos de sentido.
Afirma que para Habermas informacéo tem dupla ancoragem:

%+ SAcio - cognitiva e

¢ Instrumental — estratégica

% A informacdo esta ancorada na temporalidade que atrela corpo e cultura
numa configuracdo diferenciada e permite a abertura de mdltiplas
perspectivas sobre o mundo;

% Associada a algumas das plurais possibilidades heuristicas das acoes -
cotidianas e especializadas - a informacdo designa uma diferenca que se
instala nas experiéncias de confronto entre nossas expectativas prévias e do
gue acontece em nossas relacdes atuais com o mundo;

% Por outro lado, a informacédo, enquanto codificada, reconstitui-se através dos
meios, nas zonas de trocas e negocia¢ao entre os sistemas e os mundos da
vida - mediacdo porém constituida numa relagao histérica e nao “loégica”,

plausivel, entdo, de ambivaléncias e de transformagoes.

A informacdo designa uma instancia de constante reabertura das relacdes
entre 0 mundo da vida e o mundo. A informacdo é considerada neste caso como
constitutiva dos processos de objetivacdo nos contextos da experiéncia e da agéao.
Nessas dinamicas da informacédo acontece a manifestacdo da alteridade, do que
surpreende, e como tal, ela faz parte das condic6es da aprendizagem e dos desafios
a imaginaco linguistica (GONZALEZ DE GOMEZ, 2008).

A informagéo, enquanto codificada e imersa nos meios, opera no dominio dos
sistemas - da administracdo, da economia e do mercado -, em exercicios funcionais
- instrumentais, e nas zonas de intermediacao entre o sistema e os mundos da vida.
A informacao, mediatizada, ficaria associada ao problema da constituicdo do vinculo
social, nas sociedades contemporaneas: nas situacdes em que a integracéo social,
comunicativa, € substituida pela integracio estabelecida por meios (GONZALEZ DE
GOMEZ, 2008).
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7 DINAMICA INFORMACIONAL

Atualmente um dos maiores problemas enfrentados nas organizagdes € como
lidar com o excesso de informacédo. As ferramentas que viabilizam a troca de
informacéo séo cada vez mais dinamicas. Hoje € possivel a disseminacdo de uma
informacdo em questdo de segundos, através de e-mail e das redes sociais. As
organizacdes estdo preocupadas de como usar a informacdo de maneira eficaz e
como priorizar o fluxo de informacdo buscando relevancia nas organizacdes que
precisam aprender a cada momento. Mais especificamente, como a informacao
pode ser parte da estratégia em uma organizacgao.
Startec et al. 2005, apresentam uma analogia com 0s sete pecados capitais
informacionais:
% Avareza: abuso do poder de reter a informacao — centralizacédo da
informacéo;

% Gula: excesso de informacao desnecessaria;

% lIra: insatisfacdo com a falta de informacéo correta;

% Inveja: problemas com a ética informacional,

% Luxdria: falha no processo de comunicac¢éo da informacao;

% Preguica: absolecéncia da informacao;

% Soberba: poder de possuir a informacéo.

8 SISTEMAS DE LUHMANN

Niklas Luhmann renovou a teoria dos sistemas baseada numa mudanca
paradigmatica fundamental: passar da distingdo do todo e das partes, para a
distincéo de sistema e entorno, tendo como referéncia o conceito de complexidade.
(NEVES; NEVES, 2006).

Um sistema € considerado complexo quando existem mais possibilidades do
que pode realizar num dado momento. E cada vez que ele opera gera novas
possibilidades de relagbes, tornando-se assim mais complexo, porém menos do que
o ambiente, que por conter um numero maior de elementos, sempre sera mais
complexo. Desta forma, o sistema precisa selecionar apenas algumas das

possibilidades que lhe fazem sentido, de acordo com a funcdo que desempenha,



XXV Congresso Brasileiro de Biblioteconomia, Documento e Ciéncia da Informacdo — Florianépolis,
SC, Brasil, 07 a 10 de julho de 2013

para poder continuar operando. Pois, 0 sistema ndo consegue dar contar de todas
elas ao mesmo tempo. Caso contrario ndo sobreviveria. Quanto maior o nimero de
elementos no seu interior, maior o nimero de relacdes possiveis entre eles que
crescem de modo exponencial. (KUNZLER, 2004).

Esta complexidade ndo pode ser considerada como um mero reflexo no
ambiente, mas sim como uma construcdo sua, caso contrario, haveria uma
dissolucdo dos seus limites e, desta forma, a morte do proprio sistema. (KUNZLER,
2004)

9 CARACTERISTICAS DOS SISTEMAS

Luhman importou o conceito autopoéticos dos biélogos Maturana e Varela
(1980), que disseram que a cognicdo e 0S organismos Vivos constituiam-se em
sistemas autopoéticos. (RODRIGUES, 2008). O organismo vivo € capaz de produzir

sua propria célula.

Para esses bi6logos, apenas o0s sistemas vivos eram autopoiéticos.
Luhmann estende essa caracteristica aos sistemas sociais e
psiquicos. Pode-se dizer que um sistema é autopoiético quando ele
produz sua prépria estrutura e todos os elementos que o compdem,
incluindo o dltimo elemento ndo mais passivel de decomposicao que,
no caso dos sistemas sociais, € a comunicacdo e dos sistemas
psiquicos é o pensamento. (KUNZLER, 2004).

A diferenca entre sistema e ambiente € uma condicdo logica para a auto-
referéncia, porque nao se poderia falar em “si mesmo” se nao existisse nada mais
além deste “si mesmo” (LUHMANN, 1997, p. 41 apud KUNZLER, 2004). “Por isso a
auto-referéncia s6 pode ocorrer num ambiente e em relacdo a um ambiente”
(LUHMANN, 1997, p. 40 apud KUNZLER, 2004).

A observacdo, a irritacdo, a selecdo e a informacdo sdo consideradas
operacOes internas do sistema. O sistema ndo importa elementos prontos e
acabados do ambiente. Uma vez selecionado um elemento, este sera processado
pelo sistema de acordo com a fungao que desempenha. (KUNZLER, 2004)

O fechamento operacional é condicdo para o conhecimento. Por ndo haver
qualquer interferéncia do ambiente, o sistema constroi conhecimento a partir da rede

recursiva das proprias operacdes. Os sistemas sociais, por exemplo, “sd produzem
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informagdes justamente porque o ambiente ndo se intromete” (LUHMANN, 1997,
p.93 apud KUNZLER, 2004).

10 TEORIA DO AGIR COMUNICATIVO DE HABERMAS

A teorias de Harbemas tem o agir comunicativo como agente para conseguir
o discurso na sociedade. Teoria social essa que é utilizada atualmente, defronte da
guantidade e complexidade dos sistemas em organizacdes. Denominada de Teoria
da Acdo Comunicativa (TAC).

Moral, argumentacao, ética, sdo valoracdes das pessoas nas organizacdes
entre relagcbes discursivas, que necessitam de relacdes e normas, e € necessario
definir as normas de qualidade nas organizacoes.

O componente central do significado consiste entdo no fato de que o
falante, por meio de um enunciado normativo, recomenda ou
prescreve a um ouvinte uma determinada escolha entre alternativas
de acdo. Mas, como essas recomendacBes ou prescricdes se
baseiam em dltima analise em principios que o falante adotou
arbitrariamente, e os enunciados de valor no constituem o modelo
verdadeiramente decisivo para a analise seméntica das proposicoes
debnticas (HABERMAS, 2003, p. 76).

Habermas mostra a filosofia moral, contribui para o aclareamento das coisas

que acontecem no cotidiano, e é necessario uma pratica comunicativa para o
esclarecimento social dos individuos, nos ambiente das normas estabelecidas
(HABERMAS, 2003).

Através do agir comunicativo é que os individuos vdo se comunicar com o
grupo, e principalmente podem prevalecer para utilizar normas e padrbes em
organizacdes, em que deverdo ser obedecidas. Com a TAC, o discurso acontece, e

podem modificar o que foi estabelecido anteriormente.

De inicio (1), quero destacar a validez debdntica das normas e as
pretencdes de validez que erguemos com atos de fala ligados a
normas (ou regulativos) como constituindo aqueles fenébmenos que
uma ética filosofica tem que poder explicar. Ficara claro (2) que as
posi¢cBes filoséficas conhecidas, a saber, as teorias definitorias de
género metafisico e as éticas institucionistas do valor (HABERMAS,
2003, p. 62).
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O agir comunicativo precisa estar junto com as relacdes pessoais, pois, sem a
comunicacdo ndo ha relagdo. Essa necessidade nas organizacdes pressupde que
as teorias de Habermas sdo compreensiveis e com fundamentacdo para responder

as questdes fenomenoldgicas nas organizacdes.

Se partirmos da suposi¢cdo de que os tipos de agir orientado para o
entendimento muatuo e do agir orientando para o sucesso formam
uma disjuncdo completa, € justamente a op¢ado da passagem do agir
comunicativo para o agir estratégico que oferece ao céptico uma
nova chance. Pois ele poderia agora obstinar-se, ndo apenas em nao
argumentar, mas também em ndo mais agir comunicativamente —
retirando assim a base por uma segunda vez e uma analise
pressuposicional que, partindo do Discurso, recorre 0 agir
(HABERMAS, 2003, p. 124, grifos do autor).

A argumentacao, a moral, 0s ressentimentos, 0s aspectos éticos, prevalecem
como necessarios para a consolidacdo de qualidade, ou de outro qualquer

procedimentos em organizacgoes.

11  CONCLUSAO

A qualidade nas organizacdes é essencial, como uma meta a ser cumprida
constantemente, com o despéndio de muitos dos atores desde o planejamento até o
final da linha de producéo.

O agir comunicativo depende da critica moral do individuo, ou seja, cada
individuo na organizacdo. Com maneiras de agir e argumentacao moral, esse, ponto
é essencial devido identificar que individuos tém que ser escutados e participarem
da gestdo. Cada individuo na organizacdo ndo pode mais ser visto como uma pecga
da engrenagem da producao como nos modelos fordistas e toyotistas, mas sim,
como complementos de discurso para a tomada de decisdes, planejamento, e

principalmente para a comunicagcdo em ambientes de trabalho.
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